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ABSTRAK 
Tujuan Penelitian ini untuk mengetahui tentang Strategi Public Relations dalam 
membangun Customer Relationship Management yang ada di PT. Sungwon Button Indonesia 
dan penelitian ini hanya difokuskan kepada pelanggan PT. Sungwon Button Indonesia, yang 
menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini ialah bagaimana customer relationship 
management bisa mempertahankan pelanggannya. Metode yang digunakan penulis adalah 
studi kasus dengan pendekatan kualitatif dan memakai tipe deskriptif (menggambarkan) 
untuk melakukan pembahasan. Tipe deskriptif ini dilakukan dengan cara mengumpulkan, 
mengelola dan menganalisis sehingga data yang dihasilkan bersifat kualitatif. Hasil 
penelitian ini diketahui bahwa customer relationship management  dapat membangun sebuah 
hubungan relasi yang baik dengan para pelanggan  sehingga terciptanya kepercayaan dan 
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Simpulan penerapan customer relationship 
management di PT. Sungwon Button Indonesia tidak hanya di lakukan pada saat pendekatan 
pertama kali dengan pelanggan / pada saat melayani pesanan pertama saja, namun lebih dari 
itu Penerapan customer relationship management harus di lakukan mulai dari awal 
pendekatan dengan pelanggan, proses melayani setiap pesanan pelanggan sampai pada 
pelayanan setelah pembelian (service after sales). 
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ABSTRACT 
 
The research objective was to find out about the Strategy Public Relations in building 
Customer Relationship Management in PT. Sungwon Button Indonesia and the study only 
focused on the customer PT. Sungwon Button Indonesia, the formulation of the problem in 
this research is how customer relationship management can retain customers. The method 
used by the author is a case study approach using qualitative and descriptive type (describe) 
for a discussion. Descriptive type is done by collecting, managing and analyzing that data 
generated are qualitative. The results of this research note that the customer relationship 
management to build a relationship a good relationship with the customer so that the creation 
of the trust and loyalty towards the company. Conclusion The application of customer 
relationship management at PT. Sungwon Button Indonesia is not only done at the first 
approach with the customer / order upon serving the first course, but more than that customer 
relationship management application to be made starting from the initial approach to the 




































Dalam persaingan dunia bisnis saat ini sebuah perusahaan  tidak    hanya cukup 
dengan menjual produk / jasa yang berkualitas, pengiriman barang tercepat atau pemberian 
harga bersaing namun lebih dari itu pelayanan customer relationship management haruslah 
dapat di terapkan dengan baik karena pelanggan tidak akan tertarik membeli sebuah barang 
atau memakai jasa dengan pelayanan yang buruk dari perusahaan Kita. 
Membangun pelayanan customer relationship management tidak hanya di lakukan 
pada saat pendekatan pertama kali dengan pelanggan atau pada saat melayani pesanan 
pertama saja namun lebih dari itu Penerapan pelayanan customer relationship management 
harus di lakukan mulai dari awal pendekatan dengan pelanggan, proses melayani setiap 
pesanan pelanggan sampai pada pelayanan setelah pembelian (service after sales). 
Perusahaan tentunya mengharapkan kepercayaan dan  loyalitas konsumen terhadap 
produk dan perusahaan, keadaan ini memaksa perusahaan bekerja keras dalam 
mendapatkannya. Banyak cara yang ditempuh  perusahaan misalnya, dengan inovasi produk 
yang bertujuan agar pasar tidak bosan dengan produk yang itu saja, atau dengan memberikan 
pelayanan yang prima dalam melayani konsumen. Memberikan pelayanan customer 
relationship management adalah sebuah kewajiban  mutlak yang dilakukan perusahaan agar 
hubungan yang baik dapat terjalin antara produsen dan konsumen. Suatu kualitas pelayanan 
customer relationship management dapat dihubungkan dengan harapan pelanggan dan 
memuaskan pelanggan. Hal tersebut dapat dijadikan tolak ukur untuk meningkatkan 
kepercayaan konsumen. Keuntungan pelayanan customer relationship management bagi 
perusahaan tidak hanya dapat dinilai dalam bentuk financial saja, tetapi sebuah kepercayaan 
dan kesetiaan konsumen serta membangun image positif  bagi perusahaan  justru sangat 
bernilai harganya.. 
Sebuah perusahaan sebagai penyedia layanan biasanya memiliki divisi yang langsung 
berhubungan dengan konsumen atau lebih dikenal dengan Customer Relations seperti Public 
Relations. Divisi Public Relations bertugas menjadi Front liner yang tidak hanya sekedar 
memberikan informasi dan menjembatani konsumen dan perusahaan dalam kegiatan 
penjualan dan pembelian. Fungsi dan peran serta Public Relations sebagai garda depan 
sekaligus backup bagi perusahaan memiliki peran penting untuk menjaga citra produk (brand 
image product) dan citra perusahaan (corporate image). Salah satu cara jangka panjang yang 
dapat dilakukan perusahaan dalam mempertahankan eksistensinya adalah dengan 
membangun kesetiaan pelanggan. Perusahaan hanya mempunyai dua tugas: (1) Memperoleh 
pelanggan baru dan (2) Mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan kadang-kadang 
merebutnya kembali (Jill Griffin2008:56). PT. Sungwon Button Indonesia sangat 
menekankan pentingnya mempertahankan pelanggan dan menjaga mutu dari kualitas 
produksinya hingga pelayanan. Dalam penerapan Pelayanan customer relationship 
management yang di lakukan Marketing pada saat pendekatan pertama kali dengan 
pelanggan (Lobbying), seperti permintaan contoh kancing (Sample Request) dari pelanggan, 
pesanan pembelian dari pelanggan (Purchase Order), pelayanan setelah pembelian untuk 
pelanggan (Sales After Sales), menangani complain pelanggan sampai pada memberi solusi 
pada pelanggan dari complain atau masalah yang sedang di hadapi. Maka dalam penelitian ini 
akan dibahas bagaimana langkah-langkah PT. Sungwon Button Indonesia menjaga loyalitas 
konsumen dengan menaikkan citra perusahaan, menciptakan serta memberikan nilai bagi 
konsumen guna mengungguli para pesaing. 
Kendala yang dihadapi oleh perusahaan tidak hanya masalah terlambat pengiriman 
barang dan barang yang dipesan oleh customer tidak sesuai dengan yang diinginkan namun 
kurangnya pengawasan juga mempengaruhi loyalitas customer terhadap perusahaan. Oleh 
karena itu pelayanan customer relationship management sangat berperan dalam 
mempertahankan pelanggan, maka Penulis tertarik untuk mengambil “Strategi Public 
Relations dalam membangun Customer Relationship Management pada PT. Sungwon 
Button Indonesia’’ sebagai judul skripsi. 
 Strategi public relations adalah alternatif optimal yang dipilih untuk ditempuh 
guna mencapai tujuan public relations dalam kerangka suatu rencana public relations 
(public plan). (Ruslan, 2008:134) 
Strategi PR atau lebih dikenal dengn bauran PR menurut Elvinaro 
Ardianto (2008 : 71-73) adalah : 
1. Publications (publikasi publisitas) 
Setiap fungsi dan tugas public relations adalah menyelenggarakan 
publikasi atau menyebarluaskan informasi melalui berbagai media tentang 
kegiatan perusahaan/organisasi yang pantas untuk diketahui oleh publik. 
Setelah itu, public relations juga menghasilkan publisitas untuk 
memperoleh tanggapan positif secara lebih luas dari masyarakat. 
2. Events (penyusunan program acara) 
Public relation juga merancang acara tertentu yang dipilih dalam jangka 
waktu, tempat dan obyek tertentu yang secara khusus untuk mempengaruhi 
opini publik, seperti event menyambut perayaan pesta emas HUT RI ke-
50. Semua kegiatan promosi atau publikasi dikaitkan dengan event 
tersebut. Biasanya, event tersebut ada beberapa jenis.  Diantaranya sebagai 
berikut: 
a) Calender event yang rutin (reguler event) dilaksanakan pada bulan 
tertentu sepanjang tahun seperti menyambut hari raya Idul Fitri, hari 
Natal, Tahun Baru, hari ulang tahun dan sebagainya. 
b) Special events, yaitu event yang sifatnya khusus dan dilaksanakan pada 
momen tertentu diluar acara rutin dari program kerja public relations, 
seperti peluncuran produk baru (product launching), pembangunan 
kantor atau pabrik baru, jalan baru, gedung baru dan sebagainya. 
c) Moment events, yaitu events atau acara yang bersifat momental atau 
lebih khusus lagi misalnya, seperti menyambut pesta perak, pesta 
emas, pesta berlian dan hingga menghadapi millennium. 
3. News (menciptakan berita) 
Upaya untuk menciptakan berita melalui press release, news letter, 
bulletin dan lain-lain yang biasanya mengacu teknis penulisan 5W+1H 
(Who, What, Where, When,Why dan How. Sistematika penulisannya adalah 
“piramida terbalik”. Yang paling penting diletakkan di tengah batang 
berita. Untuk itulah seorang pyblic relations harus mempunyai 
kemampuan untuk menulis karena sebagian besar tugasnya untuk tulis 
menulis (public relations writing), khusunya dalam menciptakan 
publisitas. 
4. Community Involvement (Kepedulian pada komunitas) 
Tugas sehari-hari seorang public relations officer (PRO) adalah 
mengadakan kontak sosial dengan kelompok masyarakat tertentu, serta 
menjaga hubungan baik (community relations and humanity relations) 
dengan pihak organisasi atau lembaga yang diwakilinya. 
 
5. Inform or Image (Memberitahukan atau meraih citra) 
Ada dua fungsi utama dari public relations, yaitu memberitahukan sesuatu 
kepada publik atau menarik perhatian, sehingga diharapkan akan  
memperoleh tanggapan berupa citra positif. Proses dari “nothing” menjadi 
“something” dari yang tidak tahu menjadi tahu, setelah tahu menjadi suka 
dan kemudian diharapkan timbul sesuatu (something) yaitu berupa citra. 
6. Lobbying and negotiation (Pendekatan dan bernegosiasi) 
Keterampilan untuk melobi secara personal dan kemampuan bernegosiasi 
sangat diperlukan bagi seorang public relations officers, agar semua 
rencana, ide atau gagasan kegiatan suatu lembaga memperoleh dukungan 
dari individu dan lembaga yang berpengaruh, sehingga timbul situasi 
saling menguntungkan (win-win solution). 
7. Social Responsibility (Tanggung jawab sosial) 
Aspek tanggung jawab dalam dunia public relations sangat penting. Public 
relations tidak hanya memikirkan  keuntungan materi bagi lembaga atau 
organisasi serta tokoh yang diwakilinya, tetapi juga kepedulian kepada 
masyarakat. Hal ini penting, supaya ia memperoleh simpati atau empati 
dari khayalaknya. Inilah yang di dalam teori publoic relations disebut 
sebagai social marketing. 
Tabel 2.2 
PROSES PERENCANAAN STRATEGI PUBLIC RELATIONS 
Proses Empat Langkah Langkah Perencanaan Strategi dan 
Outline Program 
1. Mendefinisikan Problem a. Problem, perhatian, atau peluang 
“Apa yang sedang terjadi saat ini?” 
b. Analisis Situasi (Internal dan 
eksternal) “Apa kekuatan positif dan 
negatif yang sedang beroperasi?” 
“Siapa yang terlibat dan/atau 
dipengaruhi?”  “Bagaimana mereka 
terlibat dan/atau   dipengaruhi?” 
2. Perencanaan dan Pemograman a. Tujuan Program “ Apa solusi yang?” 
b. Publik Sasaran “Siapa--- dalam 
lingkungan internal dan eksternal --- 
yang harus direspons, dijangkau, dan 
dipengaruhi oleh diharapkan 
program?” 
c. Sasaran “Apa yang harus dicapai 
pada  setiap publik untuk mencapai 
tujuan program?” 
3. Mengambil Tindakan dan komunikasi a. Strategi Aksi “Perubahan apa yang 
harus dilakukan untuk mendapatkan 
hasil sebagaimana dinyatakan dalam 
sasaran program ?” 
b. Strategi Komunikasi “Apa isi pesan 
yang harus disampaikan untuk 
mencapai hasil seperti dinyatakan 
dalam sasaran program?” 
c. Rencana implementasi Program 
“Siapa yang akan bertanggung jawab 
untuk mengimplementasikan setiap 
tindakan dan taktik komunikasi?” 
4. Mengevaluasi dan Program a. Rencana evaluasi “Bagaimana hasil 
yang disebutkan dalam tujuan dan 
sasaran  program akan diukur?” 
b. Umpan Balik dan Penyesuaian 
Program “ Bagaimana hasil evaluasi 
akan dilaporkan ke manajer program 
dan dipakai untuk membuat 
perubahan program?” 
 
Sumber: Cutlip, Center dan Broom, Effective Public Relations (2006: 365) 
 
Customer Relationship Management (CRM) adalah “suatu pendekatan 
yang memandang bahwa pelanggan adalah inti dari bisnisnya dan keberhasilan 
suatu perusahaan tergantung dari bagaimana mereka mengelola hubungannya 
secara efektif”. (Turban2002:136). 
Dikutip dari jurnal yang berjudul Electronic Customer Relationship 
Management (eCRM) – cutomers perception of value from eCRM features on 
airline e-ticketing websites oleh Iftikhar Ahmad Ataur Rahman Chowdhury 
(2008:14) 
“Companies for many years have been using Customer 
Relationship Management (CRM) methods in traditional ways 
in past as well. He defines the CRM as the combination of 
marketing, sales and service activities of an organization for 
the purpose of knowing its customers, understanding their 
needs, knowing the best product and service mix for them and 
providing services and values that will lead to profitability and 
will strengthen the relationship with the customers” 
 
 Pernyataan di atas bila diterjemahkan: (Perusahaan selama bertahun-tahun telah 
menggunakan Customer Relationship Management (CRM) metode dengan cara 
tradisional di masa lalu juga. Dia mendefinisikan CRM sebagai kombinasi dari 
pemasaran, penjualan dan pelayanan jasa sebuah organisasi untuk tujuan 
mengetahui pelanggan, memahami kebutuhan mereka, mengetahui produk 
terbaik dan komposisi layanan bagi mereka dan memberikan layanan dan nilai-
nilai yang akan mengarah pada profitabilitas dan akan memperkuat hubungan 
dengan pelanggan). 
Terdapat 3 langkah penting untuk membangun strategi CRM menurut (Kotler 
dan Armstrong 2002:304-306): 
a. Financial Benefit 
Memberikan manfaat keungan ekonomis yang menguntungkan 
pelanggan berupa penghematan yang dilakukan pelanggan. 
b. Social Benefit 
Memberi manfaat sosial dengan membangun ikatan antara badan 
usaha dengan pelanggan. 
c. Struktural Ties 
Membangun ikatan struktur dengan pelanggan melalui ikatan ini 
badan usaha berusaha menawarkan layanan yang memberikan nilai 
tambah, sehingga pelanggan menjadi lebih setia. 
METODE PENELITIAN 
Menurut Rachmat Kriyantono dalam bukunya yang berjudul “Teknik Praktis 
Riset Komunikasi” (2010:95), metode pengumpulan data adalah teknik atau cara-cara 
yang dapat digunakan periset untuk mengumpulkan data. Kegiatan pengumpulan data 
adalah prosedur yang sangat menentukan baik atau tidaknya riset. Metode pengumpulan 
data yang akan digunakan oleh penulis adalah kualitatif. 
Dalam penelitian kualitatif dikenal beberapa teknik atau metode pengumpulan 
data, antara lain: wawancara mendalam, observasi, focus group discussion dan studi 
kasus. Dalam penelitian ini, peneliti akan melakukan kegiatan pengumpulan data, yaitu: 
wawancara, studi dokumen (berdasarkan dokumen arsip perusahaan serta anecdot 
record) dan studi kasus. 
Penulis melakukan kegiatan pengumpulan data melalui beberapa cara, yaitu: 
wawancara dengan manager marketing dan manager production PT. Sungwon Button 
Indonesia, divisi produksi PT. Sungwon Button Indonesia, serta para pelanggan PT. 
Sungwon Button Indonesia baik pelanggan lama maupun pelanggan baru. Dari 
wawancara tersebut, penulis akan menyusun beberapa pertanyaan tentang customer 
relationship management serta strategi-strategi divisi PR PT. Sungwon Button Indonesia 
yang digunakan dalam penerapan CRM berdasarkan pertanyaan-pertanyaan wawancara 
yang diajukan, dapat mendukung data-data untuk penulisan tugas akhir penulis. 
3.2.1 Sumber Data 
Patton (2002) seperti yang dikutip oleh Dr.J.R.Raco dalam bukunya 
“Metode Penelitian Kualitatif” (2010:108) menyajikan tiga jenis sumber data 
yang akan diaplikasikan dalam penelitian ini: 
1. Sumber data yang diperoleh melalui wawancara yang mendalam (indepth) 
dengan menggunakan pertanyaan open-ended. Data yang diperoleh berupa 
persepsi, pendapat, perasaan dan pengetahuan. 
2. Sumber data yang diperoleh melalui pengamatan (observation). Data yang 
diperoleh berupa gambaran yang ada di lapangan dalam bentuk sikap, 
tindakan, pembicaraan, interaksi personal, dan lain-lain. 
3. Dokumen berupa material yang tersimpan. Dokumen juga dapat berupa 





Sumber data dalam penelitian ini berasal dari data primer dan data 
sekunder. 
1. Data primer yang dimaksud meliputi data yang diperoleh dari hasil 
wawancara dengan pelanggan dan pihak PT. Sungwon Button Indonesia 
serta dari hasil observasi. 
2. Data sekunder yang digunakan dari penelitian ini diperoleh dari studi 
kepustakaan (dokumen, catatan anecdot). 
 
3.2.2 Teknik Pengumpulan Data 
Terdapat dua data yang diperlukan dalam penelitian ini, yakni data 
primer dan data sekunder. 
a. Data Primer 
Data primer menurut Sugiyono (2008:137) adalah sebagai berikut: 
“Sumber primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada 
pengumpul data”. Pengumpulan data primer dalam penelitian ini melalui 
pelaksanaan wawancara secara langsung dengan pihak-pihak yang 
berhubungan dengan penelitian yang dilakukan. Menurut Bagong Suyanto 
(2005:172) terdapat 3 teknik penentuan informan, antara lain: 
a) Informan kunci (key informan) adalah mereka yang mengetahui dan 
memiliki berbagai macam informasi pokok yang diperlukan dalam 
penelitian. 
b) Informan utama adalah mereka yang terlibat langsung dalam interaksi 
sosial yang diteliti. 
c) Informan tambahan merupakan mereka yang dapat memberikan 
informasi walaupun tidak langsung terlibat dalam interaksi sosial yang 
diteliti. 
Sedangkan teknik wawancara yang akan digunakan dalam penelitian ini 
adalah wawancara mendalam (intensive/depth interview). 
b. Data Sekunder 
Sugiyono (2008:137) mengemukakan definis data sekunder sebagai 
berikut: “Sumber sekunder adalah data yang diperoleh dengan cara 
membaca, mempelajari dan memahami melalui media lain yang bersumber 
dari literatur, buku-buku, serta dokumentasi perusahaan. 
Dari definisi tersebut, penulis mendefinisikan data sekunder dalam 
penelitian ini adalah dokumen atau database yang tersimpan dalam 
perusahaan. 
c. Data Triangulasi 
Menurut Sugiyono (2008:139), teknik pengumpulan data triangulasi 
diartikan sebagai teknik pengumpulan data yang bersifat menggabungkan 
dari berbagai teknik pengumpulan data dan sumber data yang telah ada.  
Menurut Sugiyono ada tiga macam triangulasi yaitu: 
 
 
a) Triangulasi sumber 
Untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara mengecek data yang 
telah diperoleh melalui beberapa sumber. Sebagai contoh, untuk menguji 
kredibilitas data tentang perilaku murid, maka pengumpulan dan pengujian 
data yang telah diperoleh dapat dilakukan ke guru, teman murid yang 
bersangkutan dan orang tuanya. Data dari ketiaga sumber tersebut, tidak 
bias diratakan seperti dalam penelitian kuantitatif, tetapi di deskripsikan, 
dikategorisasikan, mana pandangan yang sama, yang berbeda, dan mana 
yang spesifik dari tiga sumber data tersebut. Data yang telah di analisis oleh 
peneliti sehingga menghasilkan suatu kesimpulan selanjutnya dimintakan 
kesepakatan (member chek) dengan ketiga sumber data tersebut. 
b) Triangulasi Teknik 
Triangulasi teknik untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 
mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik yang berbeda. 
Misalnya data diperoleh dengan wawancara, lalu dicek dengan observasi, 
dokumentasi, atau kuesioner. Bila dengan teknik pengujian kredibilitas data 
tersebut, menghasilakan data yang berbeda-beda, maka peneliti melakukan 
diskusi lebih lanjut kepada sumber data yang bersangkutan atau yang lain, 
untuk mestikan data mana yang dianggap benar. Atau mungkin semuanya 
benar, karena sudut pandangnya berbeda-beda. 
c) Triangulasi Waktu 
Waktu juga sering mempengruhi kredibilitas data. Data yang dikumpul 
dengan teknik wawancara di pagi hari pada saat narasumber masih segar, 
belum banyak masalah akan memberikan data yang lebih valid sehingga 
lebih kredibel. Untuk itu, dalam rangka pengujian kredibilitas data dapat 
dilakukan dengan cara melakukan pengecekan dengan wawancara , 
observasi, atau teknik lain dalam waktu atau situasi yang berbeda. Bila hasil 
uji menghasilkan data yang berbeda, maka dilakukan secara berulang-ulang 
sehingga ditemukan kepastian datanya. Triangulasi dapat juga dilakukan 
dengan cara mengecek hasil penelitian, dari tim peneliti lain yang diberi 
tugas melakukan pengumpulan data. 
Tujuan penelitian kualitatif memang bukan semata-mata mencari 
kebenaran, tetapi lebih pada pemahaman subjek terhadap dunia sekitarnya. 
Dalam memahami dunia sekitarnya, mungkin apa yang diungkapkan 
informan salah, karena tidak sesuai dengan teori, dan tidak sesuai dengan 
hukum. 
Tringulasi dalam ditinjau dari metode penelitian merupakan gabungan 
dari metode penelitian kuantitatif dan kualitatif. Dasar dari penggabungan 
dua metodologi tersebut dilakukan dengan tujuan untuk memperoleh data 
yang benar-benar kredibel dan komprehensif. Sedangkan triangulasi sebagai 
salah satu teknik pemeriksaan data secara sederhana dapat disimpulkan 
sebagai upaya untuk mengecek data dalam suatu penelitian, dimana peneliti 
tidak hanya menggunakan satu sumber data, satu metode pengumpulan data 
atau hanya menggunakan pemahaman pribadi peneliti saja tanpa melakukan 
pengecekan kembali dengan penelitian lain. Triangulasi ini merupakan 
teknik yang didasari oleh pola piker fenomenologi yang bersifat 
multiperspektif. Artinya, untuk menarik kesimpulan yang mantap, 
diperlukan tidak hanya satu cara pandang. 
Hasil dan Bahasan 
Keseluruhan data yang diperoleh oleh peneliti pada penelitian ini dan proses 
analisis antar informan wawancara maupun berdasarkan data dokumentasi hasil 
observasi, selanjutnya peneliti menyajikan kesimpulan tentang strategi public relation 
yang telah diterapkan dalam customer relationship management pada di PT. Sungwon 
Button Indonesia. 
Berdasarkan analisis peneliti melalui wawancara dengan key informan yaitu 
manager marketing dan manager production, ’“jika terjadi krisis dengan pelanggan, dan 
setelah dicari akar permasalahan, ternyata letak kesalahan berasal dari perusahaan kita. 
Maka marketing tersebut harus mampu meminta maaf, memberikan penjelasan yang 
masuk akal kepada customer mengenai kondisi perusahaan kita dan yang paling penting 
adalah memberikan solusi atas kesalahan yang kita buat atau kesalahan yang terjadi”. 
Dengan strategi public relation yang telah dibangun dan diterapkan customer 
relationship management, marketing PT. Sungwon Button Indonesia dapat mengetahui 
hal-hal apa saja yang diperlukan dalam menghadapi pelanggannya. Hal ini juga 
diungkapkan oleh Ibu Andes Aktarani sebagai manager marketing dalam wawancara 
dengan peneliti, bahwa marketing tidak hanya berperan sebagai penjual. Marketing 
harus bisa berperan sebagai jembatan penghubung antara perusahaan dengan customer, 
menyampaikan keinginan customer terhadap perusahaan sebagai problem solver ketika 
terjadi hambatan. Dalam menghadapi setiap masalah, yang dipertanyakan bukanlah 
siapa yang benar, namun dicari solusi yang tepat untuk menyelesaikannya. 
Dengan strategi public relation dalam membangun customer relationship 
management, PT. Sungwon Button Indonesia berusaha menerapkan strategi tersebut 
melalui strategi public relations menurut Ardianto Elvinaro (2008:71-73): 
1. Publications (publikasi publisitas) 
 Tugas seorang public relations PT. Sungwon Button Indonesia dalam 
melakukan publikasi yaitu dengan menyebarkanluaskan informaasi melalui media 
website tentang kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh PT. Sungwon Button 
Indonesia agar diketahui oleh publik, serta menghasilkan publisitas untuk 
memperoleh tanggapan positif secara lebih luas dari masyarakat. Dalam hal ini tugas 
public relations PT. Sungwon Button Indonesia adalah menciptakan berita untuk 
mencari publisitas melalui kerjasama dengan berbagai pihak dengan tujuan 
menguntungkan perusahaan dan pihak yang terkait. 
Publikasi yang dilakukan PT. Sungwon Button Indonesia dengan melakukan 
penyebaran catalog dan iklan melalui media website atau internet dengan tujuan agar 
dapat diketahui oleh publik. 
2. Events (penyusunan program acara) 
 Public relations juga merancang acara tertentu yang dipilih dalam jangka 
waktu, tempat dan obyek tertentu yang secara khusus untuk mempengaruhi opini 
publik. PT. Sungwon Button Indonesia melakukan secara rutin dalam perusahaan 
untuk publik, agar meningkatkan image perusahaan dimata customer. 
3. News (menciptakan berita) 
 Berupaya menciptakan berita melalui news letter, bulletin dan yang lain-lain 
yang biasanya mengacu pada 5W+1H (Who, What, Where, When,Why dan How. Hal 
yang paling penting seorang public relations harus mempunyai kemampuan untuk 
menulis, karena sebagian tugasnya adalah menulis khuususnya dalam menciptakan 
publisitas. PT. Sungwon Button Indonesia selalu berusaha memberikan informasi 
terbaru yang nantinya akan diberikan oleh customer. informasi tersebut akan 
dituangkan kedalam media webisite dengan tujuan untuk dapat menarik perhatian para 




4. Community involvement (kepedulian kepada komunitas) 
Tugas sehari-sehari seorang public relations PT. Sungwon Button Indonesia 
adalah mengadakan kontak sosial dengan masyarakat tertentu, serta menjaga 
hubungan baik dengan pihak organisasi atau lembaga yanng diwaakilinya. Harus 
dapat menciptakan hubungan antarasuatu organisasinya dengan lainnya, khususnya 
pada perusahaan yang ada kketerkaitan dalam hubungan kerja sama. 
5. Inform or Image (Memberitahukan atau meraih citra) 
 Ada dua fungsi utama dari public relations, yaitu memberikan informasi 
kepada  publik atau menarik perhatian, sehingga diharapkan akan  memperoleh 
tanggapan berupa citra positif. Sebagai seorang public relations PT. Sungwon Button 
Indonesia juga berperan dalam memberikan informasi yang baik kepada publik, 
media, masyarakat dan mempengaruhi publik dari yang tidak tahu menjadi tahu dan 
setelah mengetahui menjadi suka dan kemudian diharapkan timbul sesuatu. 
6. Lobbying and negotiation (Pendekatan dan bernegosiasi) 
 Keterampilan untuk melobi secara personal dan kemampuan bernegosiasi 
sangat diperlukan bagi seorang public relations, agar semua rencana, ide atau gagasan 
kegiatan suatu lembaga memperoleh dukungan dari individu dan lembaga yang 
berpengaruh. Tujuan dari melakukan pendekatan dan bernegosiasi adalah untuk 
mencapai suatu tujuan yang pada akhirnya kedua belah pihak saling menguntungkan. 
 Usaha yang dilakukan oleh public relations PT. Sungwon Button Indonesia 
adalah dengan melakukan kerja sama dengan pihak marketing PT. Sritex dan PT. 
Matrix dan dengan kompetitor-kompetitor pada perusahaan lain untuk melakukan 
kerja sama dengan harga yang sudah diberikan oleh pihak terkait. 
7. Social Responsibility (Tanggung jawab sosial) 
 Tanggung jawab dalam dunia public relations sangat penting. Public relations 
tidak hanya memikirkan  keuntungan materi bagi lembaga atau organisasi serta tokoh 
yang diwakilinya, tetapi juga kepedulian kepada masyarakat. Hal ini penting, supaya 
ia memperoleh simpati atau empati dari khayalaknya. 
 Dalam hal ini PT. Sungwon Button Indonesia berusaha memberikan kualitas 
produk yang bermutu dan bagus, sehingga memberikan dampak kepuasan terhadap 
pelanggan. 
SIMPULAN DAN SARAN 
Berdasarkan uraian dan penjelasan yang telah dikemukakan pada bab-bab 
sebelumnya, maka pada bab terakhir ini dapat disimpulkann sebagai berikut: 
a. Strategi public relations dalam membangun customer relationship management 
PT. Sungwon Button Indonesia sudah cukup efektif dan baik karena berdasarkan 
hasil observasi yang ada menunjukkan adanya peningkatan positif hampir setiap 
tahun. Keberhasilan strategi public relations yang diterapkan pada divisi 
marketing ditentukan melalui feedback dari pelanggan, apakah strategi tersebut 
berhasil atau tidak. 
 
5.1 Saran 
Dari kesimpulan di atas, penulis memberikan saran-saran yang dapat menjadi 
masukan bagi PT. Sungwon Button Indonesia, yaitu: 
a. Saran Praktis 
a. Strategi public relations yang diterapkan dalam divisi marketing dan 
dalam membangun customer relationship management PT. Sungwon 
Button Indonesia hendaknya harus ditingkatkan lagi melalui media 
promotion dengan mengirimkan catalog button ke setiap customer. 
Dengan begitu akan berimbas pada peningkatan loyalitas customer dan 
image citra positif customer kepada PT. Sungwon Button Indonesia itu 
sendiri. 
b. Penerapan customer relationship management dalam mempertahankan 
pelanggan (customer) sebaiknya tidak hanya di terapkan oleh divisi 
marketing saja, namun semua bagian juga sangat berperan aktif dan 
mempunyai bagian masing-masing untuk membantu marketing dalam 
menerapkan customer relationship management dalam 
mempertahankan pelanggan di PT. Sungwon Button indonesia. 
b. Saran Akademis 
a. Penulis menyarankan untuk penelitian selanjutnya diharapkan lebih 
detail lagi dalam mendeskripsikan strategi public relations dan 
memperhatikan siapa saja yang akan menjadi narasumbernya. 
REFERENSI 
Buku : 
Arimin, Tatang M. (2009) Menyusun Rencana Penelitian. Jakarta: Penerbit PT. Raja  
Grafindo Persada. 
Amin Widjaja Tunggal (2008) Konsep Dasar Customer Relationship Management (CRM),  
Jakarta: Penerbit Harvarindo. 
Bagong Suyanto (2005) Metode Penelitian Sosial: Berbagai Alternatif Pendekatan. Jakarta:  
Penerbit Kencana Pranada Media Group. 
Barnes, James G. (2003). Secrets of Customer Relationship Management: It's All. About How  
You Make Them Feel. New York: Mc Graw Hill 
Coulsin, Colin, Thomas. (2002). Public relations: Pedoman praktis untuk PR. (Lucas  
Ginting, Trans). Jakarta : Sinar Grafika Offset 
Dan Lattimore, Otis Baskin, Suzzette T. Heiman, Elizabeth L. Toth , Public Relations:  
Profesi dan Praktik edisi 3 (2003), Jakarta: Penerbit Salemba Humanika 
Dr. JR Raco (2010). Metode Penelitian Kualitatif. Jakarta: Gramedia 
Effendi, Uchjana onong. 2004. Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek. Bandung: PT. Remaja  
Rosdakarya. 
Elvinaro Ardianto, Soleh Soemirat (2004). Dasar-Dasar Public Relation, cetakan. Ketiga.  
Bandung: Remaja Rosdakarya xvi 
Firsan Nova, Penyunting: Florentina Rea (2009), Crisis public relations: Bagaimana PR  
menangani krisis perusahaan. Jakarta: Penerbit Grasindo. 
Greener, Tony. (2002). Kiat Sukses Public Relations dan Pembentukan Citranya. Jakarta:  
Bumi Aksara Jakarta. 
Griffin Jill, Customer Loyalty: Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan  
(2005). Jakarta: Penerbit Erlangga. 
Jefkins Frank, Public Relations edisi ke lima disempurnakan oleh Daniel Yadin (2004).  
Jakarta: Penerbit Erlangga. 
Kasali (2003), Management Public Relations, Jakarta: Gramedia 
Kenneth C. Laudon, Carol Guercio Traver (2002), E-commerce: business, technology,  
society. New Jersey: Prentice Hall. 
Kotler, Bowen, Makens (2003). Marketing for Hospitality and Tourism, 3rd Edition. New  
York: Pearson Education, Inc. 
Kotler, Phillip, and Armstrong , Prinsip-Prinsip Manajemen (2002) Jilid ke 2, Edisi ke  
delapan. Jakarta: Penerbit Erlangga. 
Kotler, Phillip (2004) Marketing Management: International Edition, 11th edition. New  
Jersey: Prentice Hall. 
Machfoedz Mahmud , Komunikasi Pemasaran Modern (2010). Yogyakarta: Penerbit Cakra  
Ilmu. 
Maria, (2003). Dasar-Dasar Public Relations. Jakarta: Gramedia Widiasarana Indonesia. 
M.Nazir (2005). Metode Penelitian. Jakarta: Ghalia Indonesia. 
Nasution. (2003). Metode Reseach. Jakarta: Grafindo. 
Rachmat Kriyantono (2010). Teknis Praktis Riset Komunikasi. Jakarta: Prenada Media Group 
Rumanti, Sr. Maria Assumpta OSF. (2002). Dasar- Dasar Pxublic Relations Teori dan  
Praktik. Jakarta: Penerbit Grasindo. 
Ruslan, Rosady, (2003), Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi. Konsepsi dan  
Aplikasi. Jakarta : PT. Raja Grafindo Persada. 
Scott M. Cutlip , Allen H. Center , Glen M. Broom (2004). Effective Public Relations (8th  
Edition). New Jersey: Prentice Hall. 
Sugiono (2008). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung: Alfabeta. 
Turban, et.al (2002). Electronic Commerce: A Managerial Perspective. New Jersey: Prentice     
Hall. 
Sumber lain Jurnal: 
Iftikhar Ahmad & Ataur Rahman Chowdhury (2008) “Electronic Customer Relationship  
Management (eCRM) - customers’ perception of value from eCRM features on airline  
e-ticketing Websites”. Journal of Industrial Marketing and E-Commerce. Luleå 
University of Technology 
Anrdeani Fransisca (2007) “Customer Relationship Management (CRM) dan Aplikasinya  






Nama     : Nur Shaff Afifa 
Tempat/tgl/bln/thn  : Jakarta / 23-11-1990 
Pendidikan   : S1 
Universitas   : Bina Nusantara 
Bidang    : Public Relations 
Tahun    : 2012 
 
 
 
 
